ON LINE 


Internetservice 


Hoe reageren warenhuizen op onze mailtjes? 


Extra korting op e-r 


Uit recent onderzoek blijkt dat Amerikanen steeds meer kerstinkopen doen via het internet. Met 
kortingcoupons, uitnodigingen voor deelname aan prijsvragen en loterijen proberen de websi- 
tes klanten te lokken en vast te houden. De in België gevestigde warenhuizen springen gretig 
op de internettrein, maar geloven zij eigenlijk zelf wel in het succes van dit avontuur? Zonder 
dat ze door hadden dat om een Clickx-charge ging, trokken we met een onschuldige vraag naar 


hun e-mailbalie. 


e hadden de intentie 
om in totaal 16 waren- 
huisketens, of althans 


hun internetafdeling, te benade- 
ren; maar niet iedere warenhuis- 
keten met een website laat zich 


PUNTENVERDELING 


Wie de volgende dag antwoordt, ont- 
vangt 7 punten. Dat is de maximumsco- 
re op het onderdeel snelheid. Per werk- 
dag die men treuzelt, verliest men één 


punt, en na 7 werkdagen sluiten we de 
e-mailbus. Verder zijn er nog 3 punten te 
verdienen voor relevantie. Warenhuizen 
die over het internet kortingsbons noch 
service aanbieden, verliezen op dit on- 
derdeel ook punten. 


Warenhuizen 


Collect&Go 

Colruyt 

Covee 

Cash*Fresh 

Spar 

Hema 

Delhaize 

Delhaize Caddyhome 
Delhaize WineWorld 
GB Carrefour 

Inno 

Kruidvat 

Makro 

Prima 

Aldi 

Lidl 
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Geachte, 

Met onze computerclub uit Aalter, The Bits-boys, hebben we ons de afgelopen 
weken geconcentreerd op de voordelen van het internet. Graag zouden we ver- 
nemen of u als warenhuisketen voor uw internetklanten iets extra’s voorziet. 
Concreet denken we aan voordelen die iemand kan genieten door jullie web- 

site te bezoeken. Geven jullie bons, schnabbels, bijzondere aanbiedingen voor 
webbezoekers, of doen jullie andere acties? In de hoop dat we een snelle reac- 

tie kunnen opnemen in ons clubblad, met hartelijke groeten, 7 
secretaris van The Bits-boys je 


je =| | 


Se Op Ra Ko OPN WZG UIT OVR Nederlands Qik 


aanspreken via e-mail. Bij Aldi toch naar info@aldi.be stuurden, 
konden we geen e-mailadres vin- kwamen steevast terug. Ook Lidl 
den en alle boodschappen die we wordt uit de testlijst geschrapt we- 


verzonden ‚ ontvangen 


www.collectandgo.be 19 november | 19 november 
www.colruyt.be 19 november | 19 november 
www.covee.be 19 november | 20 november 
www.cash-fresh.be 19 november | 19 november 
www.spar.be 19 november | 21 november 
www.hema.be 19 november | 1 december 
www.delhaize.be 19 november niet 
www.caddyhome.be 19 november niet 
www.delhaizewineworld.com 19 november niet 
www.gb.be 19 november niet 
www.inno.be 19 november niet 
www.kruidvat.be 19 november niet 
www.makro.be 19 november niet 
www.prima.be 19 november niet 
www.aldi.be onmogelijk niet 
www.lidl.be onmogelijk niet 
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gens gebrek aan e-mailadres. 
Toen we ons voordeden als klant 
en telefoneerden naar hun klan- 
tenlijn met de vraag hoe we een 
kwestie via e-mail konden aan- 
kaarten, werd ons vriendelijk mee- 
gedeeld dat dit onmogelijk was. 


Korting op 
ossenstaartsoep 


Ook bij GB [ 10 ] is het niet een- 
voudig om een pagina te vinden 
waar we een elektronisch katte- 
belletje kunnen droppen. We ont- 
vangen wel meteen een automa- 
tisch antwoord. “Hallo, Dit be- 
richtje om te bevestigen dat we uw 
mail voor GB Supermarkten goed 
hebben ontvangen en doorgeven 


snelheid « relevantie totaal 
max 7 max 3 max 10 
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aan de juiste persoon die er zo 
snel mogelijk gevolg zal aan ge- 
ven. Dank u voor de belangstel- 
ling die u toont voor GB Super- 
markten, en vriendelijke groeten, 
Het internet-team van GB Su- 
permarkten.” 

Maak je geen illusies. Wanneer 
we de test afsluiten, hebben we 
nog een keer dezelfde auto-reply 
ontvangen op een herinnerings- 
berichtje dat we hebben gestuurd, 
maar een reactie van een mede- 
werker in vlees en bloed bleef uit. 
Het spreekt voor zich dat er in 
onze puntenverdeling geen score 
wordt toegekend aan reacties die 
afkomstig zijn uit een elektro- 
nisch antwoordapparaat. 

De eerste echte reactie komt van 
Piet Wouters namens Covee [ 3 |: 
“De bezoekers van onze site kun- 
nen een exclusieve kortingsbon 
uitprinten (geldig bij aankopen in 
de winkel of bij thuislevering) die 
enkel voorbestemd is voor inter- 
netgebruikers. M.a.w. deze bon 
wordt niet in publicaties vermeld.” 
We treffen de Kortingsbon Lek- 
kernet van Covee in de rubriek Ac- 
ties. Vandaag geniet de internet- 
bezoeker € o,5o reductie op een 
liter ossenstaartsoep. De overige 
acties die je hier aantreft, gelden 
voor alle klanten. Covee profileert 
zich in zijn luchtige webstek als 
specialist in vriesverse voeding. 
Om het reclameblad met recep- 
ten, Lekkernieuws, thuis te ont- 
vangen, vullen we een formulier- 
tje in. We kunnen bestellingen 
plaatsen (minstens één week op 
voorhand) die aan huis worden 
gebracht, we kunnen gratis kook- 
lessen aanvragen voor een publiek 
van minstens 25 personen en in 
de receptensuggesties vinden we 
ideeën die we met het diepvries- 
assortiment kunnen bereiden. 
Onmiddellijk daarna flitst een ant- 
woord van Cash*Fresh [ 4 | bin- 
nen. Deze supermarktketen werd 
in ’68 opgericht in de Kempen, 


en sindsdien zijn er meer dan 40 
geopend. Hier beklemtoont men 
vooral de versheid van de voe- 
dingswaren. Verder is de website 
eerder sober opgebouwd. Je vindt 
er de wekelijkse promoties, maar 
voor de rest zijn we snel uitgeke- 
ken. Men beseft dat bij de waren- 
huisketen ook wel. Rene Van Gel- 
der: “Er is een nieuwe website in 
opbouw, waarbij extra bons voor- 
zien zijn voor de bezoekers van 
onze site.” 


Geen schnabbels 
maar service 


Van Colruyt ontvangen we twee 
antwoorden. We benaderden im- 
mers hun algemeen adres en hun 
Collect&Go-site. Collect&Go [ 1 ] 
is een initiatief waarbij je on line 
een boodschappenlijst opmaakt 
aan de hand van aanklikformu- 
liertjes. Daarna kies je een af- 
haalpunt: een Colruyt-winkel die 
op het Collect&Go-initiatief is in- 
gesteld. Je controleert de inhoud 
van je winkelkarretje, je bepaalt 
een datum van afhalen en klaar is 
Kees. “Beste Bits-boy, Wat wij 
onze internetklanten vooral aan- 
bieden, is het gemak om van thuis 
uit hun inkopen te doen. Wij ha- 
len de goederen rond in de plaats 
van de klant en vragen hier slechts 
4,10 euro servicekost voor. Als u 
bedenkt dat u hierdoor wekelijks 
gemakkelijk 1 tot 1,5 uur tijd uit- 
spaart, dan lijkt mij dit reeds een 
fantastische aanbieding, of niet 
soms? Heel concreet zorgen wij 
er wel voor dat alle Colruyt-bon- 
netjes die u anders aan de kassa 
moet afgeven, bij Collect&Go au- 
tomatisch worden verrekend. 
Daarnaast bieden wij onze Col- 
lect&Go-klanten natuurlijk ook de 
laagste prijzen aan. Maar verder 
voorzien wij geen “schnabbels” of 
allerlei gadgets: dit past nu een- 
maal niet in de Colruyt-stijl, waar- 
bij we aan de laagste kostprijs wil- 


TELKENS WEER TESTEN WE DE ALERTHEID VAN SITES 
EN HUN BEWONERS. DOEN ZE WAT ZE BELOVEN? 


WARENHUISKETENS EP HET NET 


len werken om onze klanten kwa- 
litatief hoogstaande producten 
aan te bieden tegen de laagste 
prijs. 

Hopelijk kunnen jullie een cor- 
recte service waarderen boven al- 
lerlei verleidingstrucjes. En mocht 
u toevallig een exemplaar op over- 
schot hebben van uw clubblad, 
dan mag u mij dat zeker en vast 
bezorgen; ik ben benieuwd naar 
de resultaten van jullie internet- 
zoektocht. Met vriendelijke groe- 
ten, Philippe Decruyenaere Ver- 
antwoordelijke Collect&Go” 
Graag gedaan Philippe. Wanneer 
je dit leest, heb je ons clubblad in 
handen. De tweede mail van Col- 
ruyt [ 2 ] bevestigt de hoger ge- 
noemde bedrijfsstrategie. 


Zoek de actie 


De reacties komen bij mondjes- 
maat binnen. Dus versturen we 
een herinneringsberichtje. Dan 
krijgen we nog een mailtje van het 


SPAR-management [ 5 |. “Enke- 
le keren per jaar doen wij een spe- 
ciale actie voor onze sitebezoekers. 
Het is dus van belang om regel- 
matig onze site te bezoeken, want 
wekelijks komen er andere aan- 
biedingen in promotie. Mvg Re- 
gina Knapen SPAR management” 
Op het ogenblik dat wij de SPAR- 
stek bezochten, was er geen en- 
kele speciale actie voor de webbe- 
zoeker te bespeuren. Wel kan je 
er de normale wekelijkse aanbie- 
dingen vinden. De test wordt af- 
gesloten op het moment dat er 
een reactie van de Hema-keten 
[6 ] komt. Daar blijft men erg af- 
standelijk: “Helaas moeten wij u 
mededelen dat wij de door u ge- 
vraagde service nog niet bieden. 
Inmiddels hebben wij uw verzoek 
bij de verantwoordelijke functio- 
naris onder de aandacht gebracht. 
Indien er een mogelijkheid be- 
staat, wordt uw verzoek zeker in 
zijn besluitvorming betrokken.” 

— Dirk Schoofs — 


CONCLUSIE 


Het is lang geleden dat we zo'n bedroevende respons hebben 
gekregen op onze e-service-test. Warenhuisketens met prachti- 
ge websites zoals Delhaize, Makro, Kruidvat, Prima en GB Car- 
refour reageerden gewoon niet op onze twee e-mails. Vreemd, 
terwijl over het internet alles misschien wat artificieel lijkt, kan 
een persoonlijke reactie toch een meer menselijke toets aan de 
klantenbenadering geven. Bij Delhaize loopt overigens het Cad- 
dyhome-project, waarbij de bestelde producten thuis worden 
gebracht, maar omdat heel wat regio's niet binnen de leve- 
ringsrondes vallen, verandert Caddyhome in “Take'n go”, de te- 
genhanger van Colruyts Collect&Go. Slechts zes van de aange- 
schreven sites reageerden binnen de vooropgestelde termijn. 
Het zal nog even duren voor “Keer tevreden terug!” of “Haal 
meer uit je dag” voor de Belgische internaut werkelijkheid 


wordt. 
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